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企業名稱 部門 施日

台灣整體市場 - 2021年5月

綜合項目之間的相關性
・結果㇐覽表的Y軸是對問卷調查對象提問的問題,X軸是問卷對
象的種類,矩陣裡面的數據是TOP2BOX
・被綠色標籤的數字是TOP2BOX70％以上的項目
・被紅色標籤的數字是TOP2BOX40％以上的項目

・為了確認種類別的TOP2BOX差異,使用雷達圖來掌握整體趨
勢
・另外,為了進㇐步了解,引起種類別TOP2BOX差異的原因,使用
差異最大的兩種種類做每㇐個項目的TOP2BOX比較分析,比接
列出最嚴重的12個項目(下方的圖)

・在本白皮書顯示的相關性全部都是對「自我表現認知（提問
１）」和「持續上班的意願（提問2）」的線形相關性
・為了判斷相關性的強度利用COPC的指南
相関係數（R）*不是因果關係
明顯沒有相關性：＜0.4
微妙的相關性/可能混在相關性強和弱的兩種數據：0.4~0.7
明顯有相關性：＞0.7

以下為本白皮書診斷結果的看法

調查手法
・對從事台灣客服中心的895位員工,執行問卷調查
・問卷調查內容,基於PROSEED公司30年的輔導經驗,COPC規格,ICXS規格以及,透過對2,000位在客服中心上班的人士的問卷調查掌握到的「對他們的幸福最重要的七大因素」
・問卷調查採用七個階段的調查(對提問內容回答同意程度:1=非常不同~7=非常同意)

主要分析方式
①評估基礎,基於七個階段的問卷回答結果中的「6=很同意」和「7=非常同意」的TOP2BOX(最高兩項)佔比
②為了掌握企業管理流程的改善機會點,按照不同種類的工作人員進行比較(例:按照在職時間,按照職位 等)
③不論員工或顧客,他們知覺的品質是透過「比較」被決定。因此在分析中也利用比較的概念來分析(例:和台灣整體的比較,和不同職位內的比較 等)

① TOP2BOX(最高兩項) ② 種類別TOP2BOX的比較 ③
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大項目 No. 小項目 市場整體 自己企業
整體

男生 女生 其他 20歲未滿 20-29歲 30-39歲 40-49歲 50-59歲 60歲以上 正職 派遣 契約工 工讀生
6個月未

滿

6個月以
上1年未

滿

1年以上3
年未滿

3年以上5
年未滿

5年以上
10年未滿

10年以上
㇐般客服

專員

客服主管
(包括組

⾧,superv
isor)

後勤(包括
品管,排

班,訓練部
門等)

客服中心
經營管理

層/者
其他

回答者数 895 - 233 659 3 1 174 374 311 35 0 857 23 8 7 58 48 191 142 196 260 626 163 71 20 15
1 假設滿分是100分，請自我評估過去㇐個月的工作表現(請填寫分數.例如:72分) 80 81 82 78 80 80 82 83 86 0 82 77 73 70 78 79 82 83 82 82 82 82 83 86 88
2 除非有不得已的特殊情況，不然我想持續做這份工作 42% 46% 40% 33% 100% 37% 39% 47% 57% 0% 42% 35% 50% 29% 64% 38% 35% 44% 38% 44% 40% 47% 38% 60% 60%
3 我覺得這份工作是值得做的 49% 56% 47% 0% 100% 43% 45% 56% 69% 0% 49% 35% 75% 57% 69% 56% 39% 46% 49% 52% 46% 53% 56% 75% 60%
4 我覺得自己的工作是能夠為別人以及社會做出貢獻的 53% 62% 50% 33% 100% 51% 51% 56% 71% 0% 53% 52% 88% 57% 69% 58% 48% 55% 52% 54% 51% 57% 63% 70% 53%
5 我喜歡在這個職場工作 47% 53% 45% 33% 100% 48% 45% 48% 60% 0% 47% 39% 63% 71% 69% 65% 38% 51% 43% 47% 46% 46% 46% 70% 60%
6 公司的發展愈來愈好時,我會感到開心 74% 73% 74% 67% 100% 66% 74% 78% 89% 0% 75% 52% 75% 71% 81% 79% 70% 76% 71% 75% 72% 75% 79% 100% 87%
7 我每天都能身心充滿活力地工作 31% 33% 31% 0% 100% 22% 27% 38% 63% 0% 32% 22% 25% 43% 45% 31% 25% 32% 26% 36% 29% 33% 37% 45% 47%
8 我對公司的商品及服務感到驕傲 40% 39% 40% 33% 100% 39% 37% 41% 69% 0% 40% 35% 50% 43% 69% 50% 32% 43% 35% 40% 39% 42% 32% 55% 73%
9 現在的職場讓我感受到自我成⾧ 42% 50% 39% 67% 100% 46% 42% 41% 34% 0% 42% 48% 50% 57% 69% 46% 40% 39% 36% 42% 41% 43% 42% 70% 33%

10 為了提升工作表現,我想要學習更多的事物 64% 67% 62% 100% 100% 68% 60% 64% 83% 0% 64% 61% 75% 43% 79% 81% 60% 66% 59% 62% 61% 66% 69% 100% 67%
11 在這個職場,我能夠從上司或前輩那裡學到很多東西 56% 57% 56% 67% 100% 63% 55% 52% 69% 0% 56% 48% 63% 57% 78% 73% 56% 54% 50% 55% 57% 53% 56% 65% 33%
12 這間公司提供給我的培訓及輔導,可以使我的能力提升 41% 45% 39% 67% 100% 47% 38% 39% 63% 0% 41% 39% 38% 43% 71% 52% 36% 45% 34% 40% 42% 40% 28% 65% 27%
13 我都會分享給同事我自己學到的事情 71% 72% 71% 67% 100% 63% 71% 73% 94% 0% 72% 70% 75% 29% 64% 65% 70% 68% 72% 76% 71% 75% 72% 70% 40%
14 我感受到公司很積極地提供讓人可以成⾧的環境 39% 42% 38% 33% 100% 41% 40% 35% 60% 0% 39% 39% 38% 57% 66% 50% 35% 42% 34% 36% 41% 38% 25% 50% 33%

54% 57% 53% 67% 100% 56% 53% 53% 74% 0% 54% 51% 58% 46% 71% 64% 51% 55% 50% 54% 55% 54% 50% 70% 40%
15 我覺得我被我同事認同 49% 55% 47% 33% 0% 47% 49% 51% 51% 0% 50% 43% 50% 29% 36% 46% 50% 49% 50% 52% 48% 52% 58% 55% 20%
16 我能發現同事的優點並且告訴他 62% 64% 62% 100% 100% 53% 63% 65% 80% 0% 63% 61% 75% 29% 55% 52% 60% 64% 61% 68% 60% 68% 66% 75% 47%
17 我覺得上司對我的考核評價是適當的 49% 54% 47% 33% 100% 56% 48% 45% 51% 0% 49% 43% 38% 57% 60% 50% 50% 53% 41% 48% 49% 48% 46% 65% 40%
18 公司的考核制度會使我提升上班動力 31% 32% 31% 33% 100% 26% 31% 32% 43% 0% 31% 26% 13% 43% 43% 29% 27% 32% 27% 33% 30% 31% 28% 55% 40%
19 在公司裡,不管是組內的同事或是沒有直接關係的部門的同事,我都會盡量的和他們交流 48% 47% 48% 100% 100% 35% 47% 53% 71% 0% 48% 39% 25% 29% 45% 40% 45% 46% 42% 57% 44% 56% 66% 60% 33%
20 我覺得我對這間公司而言,是不可取代的人 17% 18% 17% 0% 0% 15% 18% 16% 29% 0% 17% 22% 13% 0% 14% 13% 15% 23% 17% 17% 18% 13% 17% 10% 27%

43% 45% 42% 50% 67% 39% 43% 44% 54% 0% 43% 39% 35% 31% 42% 38% 41% 45% 40% 46% 42% 44% 47% 53% 34%
21 我覺得我和同事能互相尊重 79% 77% 79% 100% 100% 79% 78% 78% 91% 0% 79% 78% 88% 86% 83% 83% 77% 79% 77% 80% 79% 79% 70% 80% 87%
22 這個職場重視我的想法,意見,建議 34% 40% 32% 33% 100% 35% 32% 35% 40% 0% 34% 35% 13% 57% 43% 42% 31% 37% 30% 36% 32% 36% 38% 55% 53%
23 在自己的組裡,發生突發狀況時,大家能夠控制自身的情緒並且冷靜地進行判斷 53% 58% 51% 67% 100% 55% 53% 51% 60% 0% 53% 43% 63% 86% 60% 65% 50% 49% 49% 57% 56% 45% 51% 40% 47%
24 我覺得自己組裡的同事大家都能控制自身情緒,並且專業地處理事情 53% 58% 51% 67% 100% 55% 54% 48% 77% 0% 53% 39% 38% 71% 72% 65% 48% 47% 51% 56% 57% 40% 52% 35% 53%
25 當同事遇到困難時,我能夠即時給予幫助 69% 71% 68% 100% 100% 59% 69% 74% 86% 0% 69% 65% 63% 71% 55% 63% 64% 67% 72% 76% 66% 77% 75% 75% 73%
26 上司會真摯地傾聽我的意見以及煩惱等等 53% 56% 52% 100% 100% 59% 51% 51% 60% 0% 53% 43% 38% 71% 71% 58% 49% 54% 44% 57% 53% 53% 54% 60% 53%

57% 60% 56% 78% 100% 57% 56% 56% 69% 0% 57% 51% 50% 74% 64% 63% 53% 56% 54% 60% 57% 55% 57% 58% 61%
27 我能深刻地了解自己的職務 73% 79% 71% 67% 100% 72% 70% 76% 97% 0% 73% 74% 100% 57% 84% 71% 69% 73% 71% 77% 73% 74% 75% 85% 80%
28 這個職場讓我在自己的責任範圍內,能全權負責如何執行工作 57% 57% 56% 67% 100% 56% 52% 59% 74% 0% 56% 52% 75% 71% 66% 58% 51% 58% 54% 60% 54% 60% 56% 75% 80%
29 這個職場有很多能夠讓我發揮自己強項・優點的機會 37% 43% 34% 67% 100% 36% 34% 39% 49% 0% 36% 39% 50% 57% 52% 42% 31% 37% 32% 40% 34% 41% 42% 70% 33%
30 我認為我擁有的權限足夠使我做到符合公司期待的成果 37% 41% 35% 100% 100% 34% 34% 38% 54% 0% 37% 35% 25% 43% 43% 33% 31% 43% 31% 40% 34% 39% 41% 70% 47%
31 我在履行工作職責的過程中能感受到成就感 44% 51% 41% 67% 100% 40% 43% 44% 60% 0% 43% 43% 63% 71% 53% 46% 37% 47% 41% 45% 41% 47% 45% 75% 53%
32 我從公司得到足夠的幫助來使我有效地完成工作 39% 43% 38% 33% 100% 43% 37% 38% 54% 0% 39% 35% 63% 43% 55% 42% 33% 44% 34% 40% 40% 34% 34% 55% 53%

48% 53% 46% 67% 100% 47% 45% 49% 65% 0% 47% 46% 63% 57% 59% 49% 42% 50% 44% 50% 46% 49% 49% 72% 58%
33 我認為公司有努力地把企業方針(品牌理念,業務方向 等)傳達到員工的心裡 45% 47% 44% 33% 100% 38% 43% 47% 74% 0% 45% 30% 38% 43% 60% 44% 36% 48% 37% 52% 44% 45% 45% 55% 47%
34 公司會認真的對待員工所傳達的問題 34% 39% 32% 0% 100% 33% 32% 35% 49% 0% 34% 30% 50% 43% 59% 33% 27% 35% 28% 37% 33% 36% 31% 45% 40%
35 我認為公司對每個員工的工作方式的對應都具有柔軟性 39% 44% 37% 33% 100% 42% 36% 41% 43% 0% 39% 35% 25% 29% 57% 46% 36% 44% 30% 40% 37% 43% 42% 45% 47%
36 我認同這個公司的方針 42% 46% 40% 33% 100% 37% 39% 47% 57% 0% 42% 35% 50% 29% 64% 38% 35% 44% 38% 44% 40% 47% 38% 60% 60%
37 我認為我可以透過這份工作為公司做出貢獻 50% 61% 47% 33% 100% 42% 48% 55% 69% 0% 50% 52% 50% 43% 69% 54% 38% 51% 47% 56% 48% 53% 52% 75% 60%
38 我想為公司做到超越期待的成果 46% 50% 45% 33% 100% 39% 43% 52% 71% 0% 47% 30% 75% 43% 55% 46% 39% 45% 42% 53% 44% 50% 55% 60% 53%

43% 48% 41% 28% 100% 38% 40% 46% 60% 0% 43% 36% 48% 38% 61% 43% 35% 44% 37% 47% 41% 46% 44% 57% 51%
39 公司對休假時間的要求會靈活處理。 42% 48% 40% 67% 100% 46% 40% 41% 54% 0% 42% 43% 50% 57% 59% 60% 35% 43% 35% 44% 39% 48% 49% 55% 53%
40 我很喜歡跟同事聊天 68% 70% 67% 100% 100% 66% 70% 67% 66% 0% 68% 61% 50% 57% 64% 65% 63% 67% 68% 74% 70% 67% 63% 65% 40%
41 排班及培訓日期的告知等等,有充足的時間可以做準備(並不是培訓前㇐天才突然被告知或㇐週前才決定下週的班表) 58% 62% 56% 67% 100% 59% 56% 57% 80% 0% 58% 57% 75% 71% 74% 67% 47% 58% 55% 63% 55% 67% 58% 65% 53%
42 公司對於預防騷擾(職權騷擾和性騷擾) 以及 遵守法律有著高度意識 78% 83% 76% 100% 100% 79% 76% 80% 83% 0% 79% 52% 88% 71% 78% 77% 70% 82% 79% 82% 75% 87% 85% 80% 80%
43 我會主動整理整頓職場 42% 47% 41% 67% 100% 38% 41% 44% 63% 0% 42% 48% 63% 43% 45% 46% 39% 51% 35% 44% 39% 51% 38% 70% 60%
44 公司的業務量分配地合適，公正(沒有大才小用 或 超出負荷等等問題) 32% 36% 30% 33% 100% 39% 31% 27% 43% 0% 31% 35% 50% 43% 59% 50% 27% 37% 24% 28% 34% 25% 23% 30% 60%

53% 58% 52% 72% 100% 55% 52% 53% 65% 0% 53% 49% 63% 57% 63% 61% 47% 56% 49% 56% 52% 57% 53% 61% 58%
45 在這個半年之內,上班中遇到的負面狀況沒有影響到我的私人生活 25% 31% 23% 33% 0% 25% 24% 27% 29% 0% 25% 22% 38% 29% 45% 35% 25% 26% 20% 23% 25% 25% 27% 25% 47%
46 在這個半年之內,私人生活中遇到的負面狀況沒有影響到我的上班動力 40% 42% 39% 33% 100% 36% 38% 43% 43% 0% 40% 39% 50% 43% 57% 40% 40% 36% 35% 42% 38% 44% 42% 45% 53%
47 我能保持㇐整天的工作所需的能量(體力和精神) 36% 41% 34% 67% 0% 26% 32% 43% 66% 0% 36% 30% 25% 43% 45% 29% 31% 39% 27% 44% 34% 41% 35% 45% 40%
48 我家人支持我在這個職場工作 53% 53% 53% 33% 0% 45% 50% 58% 80% 0% 54% 43% 25% 29% 59% 48% 39% 58% 51% 61% 50% 61% 56% 60% 60%
49 我最近㇐個月睡得好 27% 31% 25% 33% 0% 26% 24% 30% 34% 0% 27% 35% 25% 14% 36% 33% 22% 28% 20% 31% 26% 29% 23% 30% 33%
50 我最近㇐個月能適度地運動 20% 25% 18% 33% 0% 20% 18% 21% 26% 0% 20% 22% 13% 29% 24% 21% 20% 18% 14% 23% 19% 21% 17% 20% 40%

33% 37% 32% 39% 17% 30% 31% 37% 46% 0% 34% 32% 29% 31% 44% 34% 29% 34% 28% 37% 32% 37% 33% 38% 46%
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市場整體來說目前還沒有準備好「追求幸福」的基本流程。要先建立,至少能讓客服專員滿足的管理流程後才可以追求幸福
至少能讓員工滿意的管理流程案例如下:

 1.招聘流程 : 招聘對企業適合的人
 2.新人訓練流程 : 定義每㇐個重要職位的最低技能和知識(為了達成部門的目標,那個職位上的人至少需要擁有的技能和知識)並且建立能教這些的訓練流程
 3.上線前的測試流程 : 上線之前確認員工是否擁有最低技能和知識
 4.定期確認流程 : 定期確認自己企業的管理流程是否滿足到客服專員的基本需求 (滿足,幸福都透過比較決定,需要和企業企業的比較掌握自己企業落實度)

以下為這次白皮書的總結

透過診斷看到的市場課題
兩種敬業度都低。工作敬業度 25%,企業敬業度 32%(在895位問卷調查對象中和工作或企業強烈連結的人數佔比)
雖然兩種敬業度低,但是自我工作表現認知是高的(該結果的直方圖的高峰在80-90分/滿分100分)
在職期間和大部分項目的最高兩項有反比關係(在職期間越⾧,體驗會越差) / 另外職位和大部分的最高兩項由正比關係(職位越高,體驗越好)
所有職位,因為上班時間的低體驗,影響到私人時間的品質(上班時間對身體和心理,都有負面影響)
按照職位的每㇐個項目的TOP2BOX比較,掌握到,差異最嚴重的都是「企業基本流程」(例如:基本溝通,訓練,考核 等)

原因的假說
因為企業基本流程未能符合員工基本的需求,所以開始上班的前六個月內員工無法感受到光明的未來(無法想像未來自己能在公司成功)
因為㇐般客服專員的工作特性沒有彈性(需要按照企業規則,SOP等等)無法利用自己的強項工作或反映自己想法在工作上,所以無法每天身心充滿活力地工作
另外,加上企業基本流程:溝通,也沒有符合到客服專員的基本需求,可能等於客服專員有提出給企業,對工作相關性事情的建議或自己的想法,但是企業沒有清楚地溝

通(不論採用或不採用到客服專員能理解為止說明)導致,更嚴重的惡性循環
惡性循環＝我自己在努力→是公司沒有在努力→我自己努力也沒用→那我隨意隨意做,就好了

改善方向

台灣客服中心白皮書 第二屆
企業名稱 部門 施日

台灣整體市場 - 2021年5月
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假設滿分是100分，請自我評估過去㇐個月的工作表現(請填寫分數.例如:72分)

原因因素１：愛公司度

台灣客服中心白皮書 第二屆
企業名稱

工作敬業度

25%32%

【分析結果】兩種敬業度都低。但是自我工作表現認知的高峰在80-90,結果不低。等於大部分的員工認為自己做的不錯,但是不愛企業也不愛自己做的內容(工作)。引起這些結果的主要原因是,和結果1及2的相關性高並且目前的
TOP2BOX低的原因因素綜合項目=「未能每天感受到自己身心充滿活力地工作」的點,以及「未能覺得這份工作值得做」的點,最後「未能覺得喜歡自己的職場」的點

部門 施日

台灣整體市場 - 2021年5月

以下為各綜合問卷項目的關係圖。綜合項目1和2是「結果」,另外其他的綜合項目是影響到「結果」綜合項目的「原因因素」綜合項目。中間的結果1和結果2 是這次問卷調查的結果。左右的原因因素是分別因素的其他綜合項目問卷調查結果。

除非有不得已的特殊情況，不然我想持續做這份工作

原因因素2：愛工作度

我每天都能身心充滿活力地工作

我覺得這份工作是值得做的

結果２：持續上班的意願

結果１：自我工作表現認知

公司的發展愈來愈好時,我會感到開心

我喜歡在這個職場工作

我對公司的商品及服務感到驕傲 我覺得自己的工作是能夠為別人以及社會做出貢獻的

企業敬業度

1 0 0 1 1 26

102

336 345

83

0

100

200

300

400

0-10 10-20 20-30 30-40 40-50 50-60 60-70 70-80 80-90 90-100

自我工作表現評分直方圖

TOP2BOX
回答:5,4,3的佔比
BOTTOM2BOX

50.3%
42.2%

7.5%

49.1%
44.6%

6.4%

53.5% 42.7%

3.8%

47.0%
46.4%

6.6%

74.0%

23.8%

2.2%

31.2%

55.2%

13.6%

40.1%

53.6%

6.3%

和自我表現和持續上班的相關係數 0.720

和自我表現和持續上班的相關係數 0.506

和自我表現和持續上班的相關係數 0.647

和自我表現和持續上班的相關係數 0.538 和自我表現和持續上班的相關係數 0.648

和自我表現和持續上班的相關係數 0.573

TOP2BOX
回答:5,4,3的佔比
BOTTOM2BOX

TOP2BOX
回答:5,4,3的佔比
BOTTOM2BOX

TOP2BOX
回答:5,4,3的佔比
BOTTOM2BOX

TOP2BOX
回答:5,4,3的佔比
BOTTOM2BOX

TOP2BOX
回答:5,4,3的佔比
BOTTOM2BOX

TOP2BOX
回答:5,4,3的佔比
BOTTOM2BOX
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為了掌握上頁中提到的結果,接下來透過,各綜合項目TOP2BOX直方圖,並且,使用兩個種類(診斷角度) 1.左:在職期間 / 2.右:職位,來分析趨勢。(哪㇐個員工種類有負面的員工體驗水準)

【分析結果】使用在職期間,可以了解在職期間超過6個月,員工體驗水準都會嚴重的下降。另外使用職位,可以了解職位越高,員工體驗水準也會越高。等於 1.在職6個月到滿1年的這個期間內大部分的員工遇到「未來也不會改善的嚴重負面影響」, 2.對大部分的
員工而言,這個影響除非他升遷之外不會改善。

台灣客服中心白皮書 第二屆
企業名稱 部門 施日

台灣整體市場 - 2021年5月

0% 20% 40% 60% 80% 100%

除非有不得已的

特殊情況，不然

我想持續做這份工作

我覺得這份工作是

值得做的

我覺得自己的工作是

能夠為別人以及社會

做出貢獻的

我喜歡在這個

職場工作

公司的發展

愈來愈好時,

我會感到開心

我每天都能身心充滿

活力地工作

我對公司的商品及

服務感到驕傲

㇐般客服專員
客服主管(包括組⾧,supervisor)
後勤(包括品管,排班,訓練部門等)
客服中心經營管理層/者

0% 20% 40% 60% 80% 100%

除非有不得已的

特殊情況，不然

我想持續做這份工作

我覺得這份工作是

值得做的

我覺得自己的工作是

能夠為別人以及社會

做出貢獻的

我喜歡在這個

職場工作

公司的發展

愈來愈好時,

我會感到開心

我每天都能身心充滿

活力地工作

我對公司的商品及

服務感到驕傲

6個月未滿 6個月以上1年未滿

1年以上3年未滿 3年以上5年未滿

5年以上10年未滿 10年以上
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38%

46%

42%

57%

46%

41%

52%

32%

53%

58%

72%

57%

61%

44%

55%

49%

33%

57%

37%

43%

57%

48%

43%

53%為了健康的
上班體驗的種子

WORK LIFE
CYCLE

為了控制自己
並且完成自己
任務的種子

為了企業和員工
的緊密關係
的種子

為了互相尊重的
種子

為了加強組內信
賴度的種子

為了掌握前頁中提到的「低員工體驗」原因,接下來使用,問卷調查種類(=為了實現員工的幸福必須要管理的七大因素)做各種職位的TOP2BOX雷達圖。

【分析結果】透過雷達圖可以了解「不論哪㇐種職位所有職位的員工,在WORK LIFE CYCLE上體驗度低」。WORK LIFE CYCLE是,上班時間給予私人時間的影響和私人時間給予上班時間的影響健康度(循環的健康度)。低,代表未能使用這兩個時間讓人生幸福。
這個因素是結果。接下來看引起這個結果的原因因素。和員工體驗水準最高的「客服中心經營管理層/者」及員工體驗最低的「㇐般客服專員」的比較,能了解兩者的差異最大的是「為了控制自己並且完成自己任務的種子」和「為了企業和員工的緊密關係的
種子」。這兩者很有可能是引起客服專員低體驗程度的原因。

為實現員工的
幸福,需要
管理的種子

客服中心
經營管理層/者

市場整體
客服主管
(包括組⾧,
supervisor)

為了身心充滿活
力地工作的種子 70%54%

一般客服專員

55% 54%

台灣客服中心白皮書 第二屆
企業名稱 部門 施日

台灣整體市場 - 2021年5月

0%

20%

40%

60%

80%

100%

為了身心充滿活力地工作的

種子

為了互相尊重的種子

為了加強組內信賴度的種子

為了控制自己並且

完成自己任務的種子

為了企業和員工的

緊密關係的種子

為了健康的上班體驗的種子

WORK LIFE CYCLE

市場整體
㇐般客服專員
客服主管(包括組⾧,supervisor)
客服中心經營管理層/者
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為了進㇐步了解,低員工體驗的原因,接下來看各種職位的項目別體驗程度。1.主動項目(對自我表現的認知), 2.被動項目(組織對自己的措施)。以下數據為這兩種項目的總TOP2BOX。

【分析結果】如同上述內容,員工體驗水準最高的是「客服中心管理層/者」,員工體驗水準最低的是「㇐般客服專員」。不論是這兩者或其他職位,都有 主動項目TOP2BOX>被動項目TOP2BOX的趨勢。代表大部分的員工對自我表現有自信,但是對組織對自己
的措施覺得還不夠。

台灣客服中心白皮書 第二屆
企業名稱 部門 施日

台灣整體市場 - 2021年5月

55%

47%

72%

53%

55%

44%

56%

46%

49%

45%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

主動項目

被動項目

主動項目

被動項目

主動項目

被動項目

主動項目

被動項目

主動項目

被動項目

其
他

客
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後
勤

(包
括

品
管

,

排
班

,訓
練

部
門

等
)

客
服

主
管

(包
括

組

⾧
,s

up
er

vi
so

r)
㇐

般
客

服
專

員

TOP2BOX

平均T2B:46%
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11 9 現在的職場讓我感受到自我成⾧ -29% 55%

12 31 我在履行工作職責的過程中能感受到成就
感 -16% 45%

9 30 我認為我擁有的權限足夠使我做到符合公
司期待的成果 -12% 37%

10 43 我會主動整理整頓職場 -6% 42%

7 22 這個職場重視我的想法,意見,建議 -12% 37%

8 29 這個職場有很多能夠讓我發揮自己強項・
優點的機會 -20% 42%

5 44 公司的業務量分配地合適，公正(沒有大才
小用 或 超出負荷等等問題) -31% 43%

6 18 公司的考核制度會使我提升上班動力 -16% 35%

3 45 在這個半年之內,上班中遇到的負面狀況沒
有影響到我的私人生活 -20% 35%

4 49 我最近㇐個月睡得好 -14% 29%

1 20 我覺得我對這間公司而言,是不可取代的人 1% 14%

2 50 我最近㇐個月能適度地運動 -4% 22%

接下來為了分析改善效果最高的優先改善項目分析,1.目前台灣市場整體而言未能執行改善的項目 和 2.對台灣市場整體結果,影響比較大的項目。首先是1.目前台灣市場整體而言未能執行改善的項目。為了解這些項目做四象圖分析。Y軸是「客服中心管理層/者」和「㇐般客服
專員」TOP2BOX平均 / X軸是「客服中心管理層/者」和「㇐般客服專員」的TOP2BOX差距。

【分析結果】從做好的四象圖抽出最嚴重的12項目。選擇基準是,1.兩者的TOP2BOX都低的項目 以及 2.兩者之間的TOP2BOX差異大的項目。(2.兩者的工作特性的不同,最影響到的項目)
透過這個表格,能可以了解從RANK5以下的項目幾乎都是「主動項目」。代表台灣客服中心市場整體來說目前的環境是「不讓員工發揮自主性」的上班環境。

RANK 項目號碼 項目 T2B差異 T2B平均

台灣客服中心白皮書 第二屆
企業名稱 部門 施日

台灣整體市場 - 2021年5月

9

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23
24

25

26

27

28

29

30

31

32
33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46
47

48

49

50

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

-80% -60% -40% -20% 0% 20% 40% 60% 80%

「
客
服
中
心
管
理
層
/

者
」
和
「
㇐
般
客
服
專
員
」
的
T
O
P
2
B
O
X

平
均

A.「客服中心管理層/者」和B.「㇐般客服專員」的TOP2BOX差異(公式=B-A)

職位越低體驗越高職位越高體驗越好

兩

種

職

位

體

驗

良

好

兩
種
職
位
體
驗
不
佳

All Rights Reserved, Copyright Proseed Corporation 2021



6 0.592 17%

4 0.556 21%

【分析結果】透過以上的分析,可以了解影響比較大的12個項目幾乎都是「被動項目」。等於 1.雖然被動和主動項目兩者都低, 2.但是對目前體驗水準低的狀況來說需要事先改善的是「被動項目」。被動項目偏向「雙因素理論中的保健因素」。代表目前台灣
市場連「至少」要符合的員工需求也未能符合。改善這些項目,員工體驗只會恢復到中性。不會給予好的體驗。只會讓體驗水準恢復到㇐般。但是從嚴重度來說,需要事先改善這些被動項目,再來為了實現員工的幸福,需要著手改變上班環境到「讓員工發揮自主
性」的上班環境。

台灣客服中心白皮書 第二屆
企業名稱 部門 施日

台灣整體市場 - 2021年5月

接下來是前頁中提到的2.對台灣市場整體結果影響比較大的項目 的分析結果。為了解影響比較大的項目執行以下方式選擇=1.分析針對綜合項目(代表企業敬業度和工作敬業度的六個綜合項目)相關性高的問卷項目。2.收集對每㇐個綜合項目(共六個)相關性最高的五個問卷項
目。3.統計2的結果計算各種問卷項目的,影響綜合項目數,相關性平均,TOP2BOX。

RANK

公司會認真的對待員工所傳達的問題

我感受到公司很積極地提供讓人可以成⾧的環境

1
2

項目 影響項目數 相關性平均 T2B

14%0.5966

3 我認同這個公司的方針

5 這間公司提供給我的培訓及輔導,可以使我的能力提升

我在履行工作職責的過程中能感受到成就感4 4 0.585 22%

6 公司的業務量分配地合適，公正(沒有大才小用 或 超出負荷等等問題)

4 0.559 18%

1 0.642 13%

7 我認為公司有努力地把企業方針(品牌理念,業務方向 等)傳達到員工的心裡 2 0.551 22%

2 0.614 14%8 這個職場重視我的想法,意見,建議

9 我能保持㇐整天的工作所需的能量(體力和精神) 1 0.657 18%

1 0.525 17%10 這個職場有很多能夠讓我發揮自己強項・優點的機會

11 我認為我可以透過這份工作為公司做出貢獻 1 0.524 27%

1 0.503 33%12 為了提升工作表現,我想要學習更多的事物
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和項目:[我覺得這份工作是值得做的]的相關性高的TOP5項目 T2B 相關係數

公司會認真的對待員工所傳達的問題 14% 0.62

0.63

2 我感受到公司很積極地提供讓人可以成⾧的環境 17%

1 我在履行工作職責的過程中能感受到成就感 22%

0.62

4 我認同這個公司的方針 21% 0.61

5 這間公司提供給我的培訓及輔導,可以使我的能力提升 18% 0.59

3

我覺得這份工作是值得做的

0.63

這個職場重視我的想法,意見,建議 14% 0.61

我在履行工作職責的過程中能感受到成就感 22% 0.615

我能保持㇐整天的工作所需的能量(體力和精神) 18% 0.66

2

3

台灣客服中心白皮書 第二屆
企業名稱 部門 施日

台灣整體市場 - 2021年5月

我每天都能身心充滿活力地工作

4

備考:對綜合項目影像度最高的5項

以下為分析,針對綜合項目(代表企業敬業度和工作敬業度的六個綜合項目)相關性高的問卷項目的結果。首先是代表工作敬業度的綜合項目。

相關係數T2B和項目:[我每天都能身心充滿活力地工作]的相關性高的TOP5項目

1

14% 0.64

我感受到公司很積極地提供讓人可以成⾧的環境 17%

公司會認真的對待員工所傳達的問題

TOP2BOX

回答:5,4,3的佔比

BOTTOM2BOX

49.1%
44.6%

6.4%

31.2%

55.2%

13.6%

TOP2BOX

回答:5,4,3的佔比

BOTTOM2BOX

和自我表現和持續上班的相關係數 0.648

和自我表現和持續上班的相關係數 0.720
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0.47

5
我認為公司有努力地把企業方針(品牌理念,業務方向 等)傳達到員工
的心裡

22% 0.47

1 我認為我可以透過這份工作為公司做出貢獻 27%

0.51

3 我感受到公司很積極地提供讓人可以成⾧的環境 17% 0.48

0.52

2 我在履行工作職責的過程中能感受到成就感 22%

4 我認同這個公司的方針 21%

備考:對綜合項目影像度最高的5項

以下為分析,針對綜合項目(代表企業敬業度和工作敬業度的六個綜合項目)相關性高的問卷項目的結果。首先是代表工作敬業度的綜合項目。

我覺得自己的工作是能夠為別人以及社會做出貢獻的 和項目:[我覺得自己的工作是能夠為別人以及社會做出貢獻的]的相關性高的TOP5項目 T2B 相關係數

台灣客服中心白皮書 第二屆
企業名稱 部門 施日

台灣整體市場 - 2021年5月

53.5% 42.7%

3.8%

TOP2BOX

回答:5,4,3的佔比

BOTTOM2BOX

和自我表現和持續上班的相關係數 0.506
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我喜歡在這個職場工作 和項目:[我喜歡在這個職場工作]的相關性高的TOP5項目 T2B 相關係數

公司會認真的對待員工所傳達的問題 14% 0.61

0.66

2
公司的業務量分配地合適，公正(沒有大才小用 或 超出負荷等等問
題)

13%

1 我感受到公司很積極地提供讓人可以成⾧的環境 17%

5 我在履行工作職責的過程中能感受到成就感 22% 0.59

3

4 這間公司提供給我的培訓及輔導,可以使我的能力提升 18%

0.64

0.60

0.50

5 這間公司提供給我的培訓及輔導,可以使我的能力提升 18% 0.50

1 我感受到公司很積極地提供讓人可以成⾧的環境 17%

0.52

3 公司會認真的對待員工所傳達的問題 14% 0.51

0.54

2 我認同這個公司的方針 21%

4 為了提升工作表現,我想要學習更多的事物 33%

備考:對綜合項目影像度最高的5項

以下為分析,針對綜合項目(代表企業敬業度和工作敬業度的六個綜合項目)相關性高的問卷項目的結果。接下來是代表企業敬業度的綜合項目。

公司的發展愈來愈好時,我會感到開心 和項目:[公司的發展愈來愈好時,我會感到開心]的相關性高的TOP5項目 T2B 相關係數

台灣客服中心白皮書 第二屆
企業名稱 部門 施日

台灣整體市場 - 2021年5月

47.0%

46.4%

6.6%

74.0%

23.8%

2.2%

TOP2BOX

回答:5,4,3的佔比

BOTTOM2BOX

TOP2BOX

回答:5,4,3的佔比

BOTTOM2BOX

和自我表現和持續上班的相關係數 0.538

和自我表現和持續上班的相關係數 0.647
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0.63

5 這間公司提供給我的培訓及輔導,可以使我的能力提升 18% 0.58

1 公司會認真的對待員工所傳達的問題 14%

0.66

3 我感受到公司很積極地提供讓人可以成⾧的環境 17% 0.65

0.66

2 我認同這個公司的方針 21%

4
我認為公司有努力地把企業方針(品牌理念,業務方向 等)傳達到員工
的心裡

22%

備考:對綜合項目影像度最高的5項

以下為分析,針對綜合項目(代表企業敬業度和工作敬業度的六個綜合項目)相關性高的問卷項目的結果。接下來是代表企業敬業度的綜合項目。

我對公司的商品及服務感到驕傲 和項目:[我對公司的商品及服務感到驕傲]的相關性高的TOP5項目 T2B 相關係數
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40.1%

53.6%

6.3%

TOP2BOX

回答:5,4,3的佔比

BOTTOM2BOX

和自我表現和持續上班的相關係數 0.573
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